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Professionell telefonieren an der Rezeption

Gute Gesprache

Trotz vieler moderner Kommunikationsmittel ist das Telefon in der
Hausarztpraxis noch immer das Medium Nummer eins. Unser Telefon-
leitfaden fasst noch einmal die Grundregeln fiir gute Gesprache mit

lhren Patienten zusammen.

elefonieren ist die einfachste Sache

der Welt, mochte man meinen. Wah-
len, abnehmen, losreden. Doch jeder
weif3, dass das nur die halbe Wahrheit ist.
Telefonate miissen ohne Mimik und Ges-
tik auskommen und trotzdem sollte alles,
was eine Arztpraxis sein will, auch hérbar
werden. Denn Telefonate sind die ,akus-
tische Visitenkarte” einer Arztpraxis.

Die Kunst des Telefonierens
Deshalb ist es hilfreich, sich noch einmal
mit der Theorie eines Telefonats zu
beschéftigen. Die Kommunikationswis-
senschaftler unterteilen ein Telefonat in
fiinf Phasen. Anhand dieser Phasen zei-
gen wir lhnen, wie Sie lhre Telefonate in
Zukunft noch zielorientierter planen und
durchfiihren kénnen.

Der Gesprachseinstieg. Die alte Volks-
weisheit, dass es fiir einen ersten Ein-

druck keine zweite Chance gibt, gilt
natirlich auch fiir Telefonate. Die ersten
15 bis 20 Sekunden entscheiden oft da-
riber, wie das Gesprach weiter verlauft
und wie die beiden Gesprdchspartner
sich dabei fiihlen. Die BegriiBungsformel
sollte den Namen der Praxis und lhren
Namen enthalten. Idealerweise melden
sich alle Teammitglieder mit dem glei-
chen Satz, etwa mit: ,Praxis Dr. Schmidt,
Sie sprechen mit Alexandra Miiller.” Das
schafft Wiedererkennung. In der Regel
braucht ein Patient etwa eine Minute,
hdchstens anderthalb, um sein Anliegen
vorzutragen. Geben Sie ihm diese Zeit.

Die Problemanalyse. Fiir die restlichen
Phasen sollten Sie dann die Gesprachs-
fihrung tbernehmen. Aber Vorsicht: Oft
glaubt man zu wissen, was der andere
meint, dabei liegt man aber véllig falsch.
Eine Riickfrage schadet daher nie. Gehen

Sie dabei in die Tiefe, das zeigt dem Pati-
enten lhrInteresse und Sie finden heraus,
worum es dem Anrufer genau geht. Ach-
ten Sie darauf, im Ton freundlich und
engagiert zu sein, damit der Patient sich
nicht fiihlt wie bei einem Verhér durch
die Kriminalpolizei. Sie sollten den Pati-
enten in dieser Phase mindestens einmal
direkt mit seinem Namen ansprechen.
Auch wichtig: Klaren Sie die Prioritaten
des Anrufers und finden Sie heraus, ob er
bereits eine Losung fiir sein Problem vor-
schlagt.

Die Problembestédtigung. Diese Phase
eines Telefongesprachs wird auch von
erfahrenen Helferinnen gerne einmal
ausgelassen. Dabei dauert sie im Idealfall
nur ein paar Sekunden und verhindert
dafir zuverlassig, dass man sich anschlie-
Bend vergaloppiert. Fassen Sie noch ein-
mal mit Ihren eigenen Worten zusam-
men, worum es dem Anrufer geht und
holen Sie anschlieBend seine Zustim-
mung ein. Beginnen Sie mit ,Sie moch-
ten...” und enden Sie mit ,das ist richtig,
oder?” Erst wenn Sie hier ein klares ,Ja”
horen, geht es weiter.

Die Problemldsung. Jetzt sind wir beim
Kern des Telefonats gelandet: Wir ken-
nen ein Anliegen, das es zu I&sen gilt. Bei
den meisten administrativen Themen
werden Sie das sofort selbst erledigen
konnen, etwa bei einer Terminvereinba-
rung oder beim Uberpriifen der Flligkeit
einer Nachuntersuchung. Wenn es Fra-
gen an den Arzt gibt, ist es schon, wenn
man auf eine Telefonsprechstunde ver-
weisen kann (siehe Kasten). Ansonsten
kdonnen Sie einen Riickruf vereinbaren.
Verwenden Sie dazu immer positive For-
mulierungen: ,Doktor Schmidtist gerade
im Patientengesprach und ruft Sie gerne
zurlick.” Bieten Sie dazu nach Moglich-
keit eine feste Uhrzeit an.

Der Gesprachsabschluss. Wenn Sie jetzt
einfach ,Auf Wiedersehen” sagen und
auflegen, haben Sie eine groBe Chance
vertan. Denn so wichtig der erste Ein-
druck fur den Verlauf des Gesprachs ist,
so wichtig ist der letzte Eindruck fiir die
Patientenzufriedenheit nach dem Telefo-
nat. Fassen Sie zundchst noch einmal das
Ergebnis zusammen, etwa: ,lhr nachster



Termin fiir eine FuBuntersuchung bei uns
istalso am 14. Februar um 9.30 Uhr. Den-
ken Sie bitte auch daran, lhre neuen
Schuhe mitzubringen.” Wenn es um
einen Rickruf geht, sollten Sie auch
gleich noch einmal die Telefonnummer
tiberprifen: ,Ich habe die 12345 als lhre
Telefonnummer notiert, stimmt diese
Nummer noch?” Sind Ihre Fragen alle mit
,Ja” beantwortet, konnen Sie sich verab-
schieden. Nennen Sie dabei noch einmal
den Namen des Patienten: ,Gut, Herr
Schmidt, dann sehen wir uns am Freitag
um halb zehn hier in der Praxis. Auf Wie-
dersehen.”

Gewdhnen Sie sich an, Gesprachsergeb-
nisse immer schriftlich festzuhalten. Die-
se Aufzeichnungen sollten neben dem
Datum und der Uhrzeit auch den Grund
des Anrufs enthalten und die Ergebnisse.
Besonders wichtig: Ist im Nachgang des
Telefonats noch etwas zu tun, packen Sie
die Gesprachsnotiz an eine separate Stel-
le, damit die Nachverfolgung in der All-
tagshektik nicht vergessen geht.

Der Anrufbeantworter

Der Anrufbeantworter ist in vielen Pra-
xen ein unersetzliches Hilfsmittel mit
hohem Kommunikationswert — und
genau diese Wertschdtzung sollten sie

Gibt es in lhrer Praxis eine Telefon-

ihm auch entgegenbringen. Denn bei
automatischen Ansagen gilt wie bei Tele-
fongesprachen auch: Das gesprochene
Wortistimmer nur so gut wie das Gefiihl,
das es beim Anrufer hinterldsst. Wer hort
schon gerne zum x-ten Mal den Spruch:
Hier ist der automatische Anrufbeant-
worter, die Praxis ist zurzeit nicht besetzt.
Ein professionelles Praxisteam demons-
triert schlieBlich durch den Einsatz eines
Anrufbeantworters dauerhafte und ver-
lassliche Prasenz, auch auBerhalb der
Sprechzeiten und erfiillt damit ein zen-
trales Patientenbediirfnis, auch zu unge-
wohnlichen Zeiten schnellen Rat und
kompetente Information zu bekommen.
In jedem Fall sollte das Ergebnis des
Anrufes hilfreich sein. Hier ein paar Bei-
spiele:

>

>
>
>

Wann ist die Praxis wieder ge6ffnet?
Ist der Arzt anderweitig erreichbar?
Wer macht eventuell Vertretung?
Wohin kann ich mich im Notfall wen-
den?

Wann kann ich mit einem Riickruf rech-
nen?

Eine Selbstverstandlichkeit ist die Aktua-
litat der Aufzeichnung.

Wer bespricht den Anrufbeantworter?
Eine ,gute” Stimme klingt klar, kraftig,
gleichzeitig weich und entspannt.

sprechstunde? Wenn nicht, sollten Sie
vielleicht einmal dartiber nachdenken.
Diese moderne Form des Dialogs kann
gut genutzt werden, z. B. bei Riickfra-
gen wegen Medikamentenunvertrag-
lichkeit oder zur Besprechung von
Laborbefunden. Fiir die Telefon-
sprechstunde sollten dabei wie sonst
auch Termine vergeben werden.

Die Patienten profitieren von einem
geringeren logistischen Aufwand fir
einen zeitnahen Arztkontakt. Zudem
schdtzen viele Patientien die ruhige
Gesprachsatmosphdre. Und auch Sie
haben eine Menge Vorteile von einer
gut geplanten Telefonsprechstunde

durch Entschleunigung des Praxisab-
laufes und Einsparen von zeitaufwen-
digeren Sprechstundenterminen.

Die notwendigen administrativen Vor-
aussetzungen schaffen Sie als MFA an
lhrer Rezeption. Bei neuen Patienten
am Empfang sollte grundsatzlich das
Einverstandnis abgefragt und in der
Praxisverwaltungssoftware dokumen-
tiert werden:

® verfligbare Telefonnummern
(Festnetz und Mobil)

® Einverstandnis zu Recall-Aktionen
der Praxis (Termin-Erinnerungen)

® Erreichbarkeit (bevorzugter
Zeitrahmen) erfragen

rezeption

Zusatzlich tragt ein verstandliches und
ruhiges Sprechtempo dazu bei, dass der
verbale Empfangston als freundlich und
kontaktfordernd empfunden wird.

RM

Ein schlechtes Telefongesprach dauert
genauso lange wie ein gutes. Deshalb
sollten Sie die wichtigsten Grundregeln
fiir erfolgreiches Telefonieren — unseren
Klassiker — immer parat haben:

Das richtige Umfeld

Sorgen Sie dafiir, dass die Rahmen-
bedingungen stimmen. Ausgehende
Anrufe legen Siein ein ruhiges Zeitfens-
ter. Bei eingehenden Gesprachen been-
den Sie lhre aktuelle Tatigkeit, bevor Sie
zum Horer greifen.

Aktiv zuhoren

Signalisieren Sie lhrem Gegeniiber, dass
Sie ihm aufmerksam folgen. Dazu eig-
nen sich kleine akustische Signale, etwa
ein zustimmendes ,Ja".

Das Gesprach lenken

Durch Fragen konnen Sie jedes
Gesprach lenken. Mit,,geschlossenen”
Fragen, die der Patient mit Ja oder Nein
beantworten kann, kommen Sie schnel-
ler zum Ziel.

Weiterverbinden

Wenn Sie eine Frage nicht beantworten
kdonnen, verbinden Sie weiter: ,Das
beantwortet lhnen gerne meine Kolle-
gin Claudia Maier. Ich stelle Sie durch.”
Informieren Sie die Kollegin davor tber
den Namen und das Anliegen des Anru-
fers.

Zuriickrufen

Wenn ein Weiterverbinden gerade nicht
moglich ist, fragen Sie den Patienten,
wann und wo Sie zurlickrufen kénnen.
Halten Sie vereinbarte Termine unbe-
dingt ein.

Gesprachsnotizen
Im hektischen Alltag kdnnen Dinge
schnell einmal vergessen werden. Hal-
ten Sie deshalb Thema und Vereinba-
rung schriftlich fest.





